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ABSTRAK 
ANALISIS PENGARUH PELAYANAN DAN KERAGAMAN BARANG 
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN (STUDI PADA PASAR BUNDER DI 
SRAGEN) 
 
Ayu Nurwidayat, A210110015, Program Studi Pendidikan Akuntansi Fakultas 
Keguruan Dan Ilmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah Surakarta 2015 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) Pengaruh pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen pada pasar Bunder di Sragen; 2) Pengaruh keragaman barang 
terhadap loyalitas konsumen pada Pasar Bunder di Sragen; 3) Pengaruh pelayanan 
dan keragman barang terhadap loyalitas konsumen pada Pasar Bunder di Sragen. 
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif kuantitatif dengan penarikan 
kesimpulan analisis statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen pasar 
Bunder di Sragen. Sampel diambil sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan 
data menggunakan metode angket yang diuji cobakan dengan uji validitas dan uji 
reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda, uji t, uji F, R2, sumbangan relatif dan efektif. Hasil analisis regresi 
memperoleh Y = -6,909 + 0,634X1+ 0,460X2. Persamaan menunjukkan bahwa 
loyalitas konsumen dipengaruhi oleh pelayanan dan keragaman barang. kesimpulan 
yang diambil adalah: 1) Pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 
pada pasar Bunder di Sragen. Hal ini berdasarkan uji t diperoleh thitung > ttabel, yaitu 
8,929 > 1,985 (α = 5%) dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000; 2) Keragaman 
barang berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen pada Pasar Bunder di 
Sragen. Hal ini berdasarkan uji t diperoleh thitung > ttabel, yaitu 3,775 > 1,985 (α = 
0,05) dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000; 3) Pelayanan dan keragaman barang 
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen pada Pasar Bunder di Sragen. 
Berdasarkan uji F diperoleh Fhitung 85,051 > Ftabel 3,090 dan nilai signifikansi < 0,05 
yaitu 0,000. 4) variabel X1 memberikan sumbangan relatif sebesar 76% dan 
sumbangan efektif 48,4%. Hasil perhitungan R2 diperoleh 0,637 berarti 63,7% 
loyalitas konsumen dipengaruhi oleh pelayanan dan keragaman barang, sisanya 
sebesar 36,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
Kata kunci: Loyalitas konsumen, pelayanan dan keragaman barang 
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PENDAHULUAN 
 Seiring dengan perkembangan jaman, keberadaan pasar tradisional mulai 
tersaingi atau bahkan tergeser oleh adanya bisnis eceran modern. Bisnis eceran atau 
biasa disebut dengan pedagang eceran semakin terasa keberadaanya dalam 
kehidupan masyarakat sehari-hari. Berbagai macam pusat perbelanjaan eceran 
bermunculan dengan bermacam bentuk dan ukuran. Agar pasar tradisional bisa tetap 
bertahan dan berkembang dalam dunia bisnis yang penuh persaingan dalam 
memperebutkan konsumen, maka harus mampu memahami  konsumennya secara 
menyeluruh, karena konsumen merupakan pasar sasaran suatu produk. Diterima atau 
tidaknya produk tergantung  persepsi konsumen atas produk tersebut. Jika konsumen 
merasa produk tersebut dapat memenuhi  kebutuhan dan keinginannya pasti produk 
tersebut akan dibeli konsumen.  
 Menurut Kotler (2002:23), “Mengingat keberadaan konsumen merupakan 
faktor penting untuk mencapai tujuan, maka perusahaan menyadari betapa 
sentralnya peranan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa untuk menghadapi 
resiko kehilangan pelanggan dengan mengabaikan keluhan dan bertengkar 
mengenai masalah-masalah kecil tidak dapat  dianggap remeh. Apabila perusahaan 
menimbulkan pelanggan tidak puas maka ia akan menceritakannya pada setiap 
orang, misalnya, orang yang mendengar cerita sedih tadi menceritakannya kepada 
sebelas orang yang menceritakannya kepada sebelas orang yang lain dan seterusnya. 
Jelas kata-kata yang buruk dari mulut ke mulut lebih cepat daripada kata-kata yang 
baik dan dengan mudah bisa meracuni sikap publik mengenai produk. 
Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku 
(behavior) daripada dengan sikap. Bila seorang merupakan pelanggan loyal, ia 
menunjukkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian nonrandom 
yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan keputusan. 
Istilah nonrandom merupakan kuncinya. Seorang pelanggan yang loyal memiliki 
prasangka spesifik mengenai apa yang akan dibeli dan dari siapa. Hal ini berarti 
loyalitas merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang 
yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan. 
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Perlunya strategi yang tepat untuk menarik konsumen, salah satunya adalah 
membangun loyalitas konsumen pasar Bunder terhadap para konsumennya yang 
akan berpengaruh terhadap pembelian suatu produk atau jasa. Pada saat ini 
pedagang pasar Bunder mempunyai masalah yang berkaitan dengan loyalitas 
konsumen, hal ini disebabkan banyak faktor yang mempengaruhi. 
Adapun masalah yang sangat mendasar dalam permasalahan loyalitas yang 
ada pada pedagang pasar Bunder saat ini tentang pelayanan dari pedagang pasar 
Bunder tersebut. Selain faktor pelayanan masih banyak lagi faktor yang 
mempengaruhi loyalitas konsumen pasar Bunder yang ada di Sragen tersebut. 
Faktor lainnya yang menjadi masalah terhadap loyalitas konsumen di pasar Bunder 
adanya keragaman barang sebagai pemenuh kebutuhan konsumen. Adanya hal 
tersebut berpengaruh bagi loyalitas konsumen yang ada di pasar Bunder tersebut. 
Menurut Tjiptono (2002:6), “Pelayanan merupakan setiap tindakan atau 
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak lain, yang pada dasarnya bersifat 
intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak mengahasilkan kepemilikan sesuatu. 
Adapun faktor lain yang mendukung adalah keragaman barang pada 
pedagang pasar tersebut, karena keragaman barang yang tersedia dapat memenuhi 
kebutuhan konsumen dan dapat mendapatkan konsumen yang banyak, dan dengan 
didukung dengan pelayanan yang baik akan terbentuk loyalitas konsumen.
 Menurut Kotler dan Keller (2008:15), “ keragaman produk adalah 
sekumpulan seluruh produk dan barang yang ditawarkan penjual tertentu kepada 
pembeli”. Keragaman barang menurut James F. Engels (2001:258), “kelengkapan 
produk yang menyangkut kedalaman, luas dan kualitas produk yang ditawarkan 
juga ketersediaan produk tersebut setiap saat di toko”. 
Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui 1) Untuk mengetahui pengaruh 
pelayanan terhadap loyalitas konsumen di pasar bunder sragen 2) Untuk mengetahui 
pengaruh keragaman barang terhadap loyalitas konsumen di pasar bunder sragen. 3) 
Untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan keragaman barang terhadap loyalitas 
konsumen di pasar bunder di Sragen. 
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METODE PENELITIAN 
Pada penelitian ini menggunakan kuantitatif kombinasi antara deskriptif dan 
kausal. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan data beruapa 
angka dengan berbagai klasifikasi, antara lain berbentuk nilai rata-rata, persentase, 
nilai maksimum, dan lain-lain. Pengolahan data dilakukan secara sistematimatis 
dengan menggunakan berbagai rumus statistika yang sesuai dengan sifat dan jenis 
data. Sedangkan penelitian desain deskriptif digunakan untuk mendiskripsikan hasil 
pengolahan dan analisis dari tiap-tiap variabel penelitian sedangkan desain kausal 
digunakan untuk mengukur kuat hubungan dan pengaruh antar variabel dalam 
penelitian. 
Penelitian ini mengambil lokasi di Pasar Bunder Sragen. Penelitian 
direncanakan akan berlangsung dari bulan Maret 2015 sampai dengan selesai. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Pasar Bunder dengan 
sampel 100 responden. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel terikat dan 
variabel bebas. Variabel terikatnya yaitu loyalitas konsumen (Y), sedangkan 
variabel bebasnya yaitu Pelayanan (X₁) dan Keragaman barang (X₂). Teknik 
pengumpulan data dengan menggunakan angket dan dokumentasi. Penelitian ini 
menggunakan instrumen yang merupakan item-item pernyataan adalah bentuk 
angket yang sebelumnya diuji cobakan pada subyek uji coba berjumlah 20 orang 
konsumen pasar Bunder yang tidak termasuk dalam sampel. Hasil uji coba 
instrumen dianalisis dengan menggunakan uji validitas dan uji relibilitas. Hasil dari 
pegumpulan data kemudian diuji menggunakan uji prasyarat analisis terdiri uji 
normalitas dan uji linieritas. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi 
linier ganda yang kemudian dilakukan pengujian hipotesis dari hipotesis yang telah 
diajukan sebelumnya. 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi data loyalitas konsumen diperoleh dari hasil angket yang telah 
disebarkan ke konsumen pasar bunder di Sragen. Dari perhitungan SPSS For 
Windows 16.0 mean diperoleh 41,76 dengan standar error of mean 0,465, median 
sebesar 42,00, modus sebesar 44, skor maksimal 50, skor minimal 27, standar 
deviasi sebesar 4,645 yang merupakan akar dari varians yaitu 21,578, skewness -
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0,557 diubah ke angka rasio dengan cara membagi dengan Std. Error of Skewness 
adalah 0,241 dan diperoleh hasil -2,31, kurtosis sebesar 0,341 diubah dengan Std. 
Error of Kurtosis sebesar 0,478 dan memperoleh angka 0,713. 
Deskripsi data pelayanan diperoleh dari hasil angket yang telah disebarkan ke 
konsumen pasar bunder di Sragen. Dari perhitungan SPSS For Windows 16.0 mean 
diperoleh 55,38 dengan standar error of mean 0,462, median sebesar 55,00, modus 
sebesar 55, skor maksimal 64, skor minimal 39, standar deviasi sebesar 4,621 yang 
merupakan akar dari varians yaitu 21,349, skewness -0,476 diubah ke angka rasio 
dengan cara membagi dengan Std. Error of Skewness adalah 0,241 dan diperoleh 
hasil -1,97, kurtosis sebesar 0,646 diubah dengan Std. Error of Kurtosis sebesar 
0,478 dan memperoleh angka 1,351. 
Deskripsi data keragaman barang diperoleh dari hasil angket yang telah 
disebarkan ke konsumen pasar bunder di Sragen. Dari perhitungan SPSS For 
Windows 16.0 mean diperoleh 29,45 dengan standar error of mean 0,269, median 
sebesar 29,00, modus sebesar 29, skor maksimal 35, skor minimal 23, standar 
deviasi sebesar 2,691 yang merupakan akar dari varians yaitu 7,240, skewness -
0,808 diubah ke angka rasio dengan cara membagi dengan Std. Error of Skewness 
adalah 0,241 dan diperoleh hasil 3,35, kurtosis sebesar -0,530 diubah dengan Std. 
Error of Kurtosis sebesar 0,478 dan memperoleh angka -1,108. 
Berdasarkan uji validitas diketahui bahwa semua item dinyatakan valid 
memiliki r hitung > r table dan nilai signifikansi < 0,05. Hasil uji reabilitas terhadap 
angket memperoleh koefisien reliabilitas (r11) masing-masing sebesar 0,818, 0,871, 
0,629 dan mempunyai harga lebih besar dari r tabel pada taraf signifikansi (α =  5%) 
dan jumlah data (n) 20 yaitu sebesar 0,444 maka dapat dismpulkan bahwa item 
tersebut dinyatakan reliable. Pengujian prasyarat analisis dari uji normalitas data 
dalam penelitian ini mnggunakan metode liliefors melalui uji kolmograv smirnov. 
Perhitungan dilakukan dengan bantuan SPSS For Windows 16.0 hasil uji normalitas 
diketahui harga Lhitung masing-masing variabel lebih kecil dari Ltabel dan nilai 
signifikansi > 0,05, pada variabel loyalitas konsumen 0,085 < 0,0886 dengan nilai 
signifikansi 0,070 > 0,05. Pada variabel pelayanan 0,63 < 0,0886 dengan nlai 
signifikansi 0,200 > 0,05. Pada variabel keragaman barang 0,088 < 0,0886  dengan 
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nilai signifikansi 0,052 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa data sampel dari 
masing-masing variabel berdistribusi normal. 
Pengujian prasyarat analisis berikutnya adalah uji linieritas yang diperoleh 
Fhitung masing-masing variabel yang diukur lebih kecil Ftabel yaitu untuk X1 terhadap 
Y 0,983 > 1,719 untuk X2 terhadap Y 0,226 < 1,900 dan nilai signifikansi > 0,05 
yaitu untuk X1 terhadap Y 0,489 untuk X2 terhadap Y 0,990 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa hubungan antara masing-masing variabel bebas dengan variabel 
terikat dalam bentuk linier. 
Sebelum melakukan hipotesis dalam penelitian terlebih dahulu dilakukan 
analisis regresi linier ganda untuk mengetahui hubungan fungsional. Persamaan 
regresinya yaitu Y = -6,909 + 0,634X1 + 0,460X2. Berdasarkan persamaan tersebut 
koefisien regresi masing-masing variabel independen bernilai positif, artinya 
pelayanan dan keragaman barang secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap 
loyalitas konsumen. Nilai -6,909 yang berarti pelayanan dan keragaman barang 
dianggap konstan maka loyalitas konsumen akan sama dengan. Nilai 0,634 yang 
berarti jika pelayanan meningkat satu poin maka skor loyalitas konsumen 
meningkat sebesar 0,634. Nilai 0,460 yang berarti jika keragaman barang meningkat 
satu point maka skor loyalitas konsumen akan meningkat sebesar 0,460. 
Dari analisis regresi linier ganda dengan perhitungan menggunakan bantuan 
SPSS For Windows 16.0 diketahui bahwa koefisien regresi dari variabel pelayanan 
(b1) adalah sebesar 0,634 atau positif, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel 
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Untuk lebih 
mengetahui signifikan atau tidaknya, maka selanjutnya nilai koefisien regresi ini 
diuji signifikansinya. Keputusan uji yaitu H0 ditolak, karena thitung > ttabel, yaitu 
8,929 > 1,985 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan relatif 
sebesar 76% dan sumbangan efektif sebesar 48,4%. Berdasarkan hasil tersebut 
dapat dikatakan bahwa semakin tinggi pelayanan yang digunakan akan semakin 
tinggi loyalitas konsumen. Sebaliknya semakin rendah pelayanan yang digunakan 
maka semakin rendah pula loyalitas konsumen. 
Dari analisis regresi linier ganda dengan perhitungan menggunakan SPSS For 
Windows 16.0 diketahui bahwa koefisien regresi dari keragaman barang b2 adalah 
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0,460 sehingga dapat dikatakan bahwa keragaman barang berpengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen. Untuk lebih mengetahui signifikan atau tidaknya 
pengaruh tersebut, maka selanjutnya nilai koefisien regresi ini diuji signifikannya. 
Keputusan uji yaitu H0 ditolak, karena thitung > ttabel,, yaitu 3,775 > 1,985 dan nilai 
signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan relatif sebesar 24% dan 
sumbangan efektif 15,3%. Berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa 
semakin tinggi keragaman barang yang digunakan akan semakin tinggi pula 
loyalitas konsumen . Sebaliknya semakin rendah keragaman barang yang digunakan 
maka semakin rendah pula loyalitas konsumen. Berdasarkan uji keberartian regresi 
linier ganda atau uji f diketahui bahwa nilai Fhitung > Ftabel, yaitu 85,051 > 3,090 dan 
nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. Hal ini berarti pelayanan dan keragaman 
barang secara bersama-sama berpengaruh positif. Berdasarkan kesimpulan tersebut 
dapat dikatakan bahwa kecenderungan peningkatan kombinasi pelayanan dan 
keragaman barang akan diikuti peningkatan loyalitas konsumen. Koefisien 
determinasi yang diperoleh sebesar 0,637 yang berarti bahwa pengaruh yang 
diberikan oleh kombinasi variabel pelayanan dan keragaman barang terhadap 
loyalitas konsumen adalah sebesar 63,7% sedangkan 36,3% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti oleh peniliti. Hasil perhitungan bahwa variabel 
pelayanan memberikan sumbangan relatif sebesar 76% dan sumbangan efektif 
sebesar 48,4%.Variabel keragaman barang memberikan sumbangan relatif sebesar 
26% dan sumbangan efektif sebesar 15,3%. Dengan membandingkan nilai 
sumbangan relatif dan sumbangan efektif pelayanan memiliki pengaruh yang lebih 
besar terhadap loyalitas konsumen dibandingkan variabel keragaman barang. 
KESIMPULAN 
 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada 
bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 1) Pelayanan 
berpengaruh positif terdahad loyalitas konsumen pada pasar bunder di Sragen. Jal 
ini dapat dilihat dari analisis regresi linier ganda (uji t) memperoleh thitung > ttabel, 
yaitu 8,929 > 1,985 Dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan 
efektif besar 48,4%. 2) Keragaman barang berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen pada pasar bunder di Sragen. Hal ini dapat dilihat dari analisis regresi 
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linier ganda (uji t) memperoleh thitung > ttabel, yaitu 3,775 > 1,985 dan nilai 
signifikansi < 0,05yaitu 0,000 dengan sumbangan efektif 15,3%. 3) Pelayanan dan 
keragaman barang berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada pasar bunder di 
Sragen. Hal ini dapat dilihat dari analisis uji F yang memperoleh nilai Fhitung 85,051 
> Ftabel 1,900 Dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. Dengan hasil uji koefisien 
determinasi sebesar 0,637 menunjukkan bahwa besarnya pengaruh pelayanan dan 
keragaman barang terhadap loyalitas konsumen pada pasar bunder di Sragen adalah 
sebesar 63,7% sedangkan 36,3% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
diteliti. 4) Hasil analisis regresi linier berganda dari persamaan Y = -6,909 + 
0,634X1 + 0,460X2 persamaan tersebut menunjukkan bahwa loyalitas konsumen 
dipengaruhi oleh pelayanan dan kergaman barang. Nilai koefisien layanaan 
merupakan variabl yang memberikan pengaruh lebih tinggi terhadap loyalitas 
konsumen dibandingkan variabel keragaamn barang. Koefisien determinasi (R2) 
sebesar 0,637 yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh pelayanan dan 
keragaman barang terhadap loyalitas konsumen adalah 63,7%. 
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